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La presente investigación se realizó con el objetivo de determinar el nivel de satisfacción del 
usuario externo, desde las dimensiones de calidad de atención, en el  servicio de emergencia de 
Gineco-Obstetricia del Hospital de Chepén – Noviembre 2015. Se realizó un tipo de estudio no 
experimental, descriptivo, prospectivo, transversal; se tuvo una muestra de 350 usuarios 
externos, a quienes se aplicó la encuesta de SERVQUAL. 
 Los resultados mostraron el nivel de satisfacción global del usuario externo en el  servicio de 
emergencia de Gineco-Obstetricia del Hospital de Chepén, fue de 57% de insatisfechos. Respecto 
nivel de satisfacción de los usuarios por dimensiones encontramos: En la dimensión FIABILIDAD 
(65.6% insatisfechos); CAPACIDAD DE RESPUESTA (53.2% satisfecho), SEGURIDAD (62.4% 
insatisfechos), EMPATÍA (51.8% insatisfechos) y ASPECTOS TANGIBLES (58.4% insatisfecho).  
Los ítems con mayor porcentaje de insatisfacción fueron: Cuentan con mecanismos para atender 
un  reclamo o queja (76.7%), fue corto el tiempo de espera (68.0%), se respetó la privacidad del 
paciente durante la atención en el consultorio (68.9%), lo servicios higiénicos se mantiene limpios 
para los pacientes (81.1%). Los ítems con mayor grado de satisfacción fueron: la atención en el 
área de caja/ farmacia fue rápida (63.4%), el consultorio donde fue atendido conto con el equipo 
disponible y los materiales necesarios para su atención (70.3%) 
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This research was conducted to determine the level of satisfaction of external users, from the 
dimensions of quality of care, the emergency service Obstetrics and Gynecology Hospital Chepén - 
November 2015 a type of study was carried out not experimental, descriptive, prospective, 
transversal; a sample of 350 external users, whom the survey was taken SERVQUAL was applied. 
 
The results showed the overall level of external user satisfaction in the emergency service of 
Obstetrics and Gynecology Hospital Chepén, was 57% of dissatisfied. Regarding level of user 
satisfaction by dimensions are: reliability dimension (65.6% dissatisfied); Responsiveness (53.2% 
satisfied), security (62.4% dissatisfied), EMPATHY (51.8% dissatisfied) and tangibles (58.4% 
dissatisfied). 
 
The items with the highest percentage of dissatisfaction were there mechanisms to address a 
claim or complaint (76.7%), was short waiting time (68.0%), patient privacy is respected during 
care in the office (68.9%), it is kept clean hygienic services for patients (81.1%). Items with a 
higher degree of satisfaction were: attention in the area of box / pharmacy was rapid (63.4%), the 









La satisfacción del paciente está considerada como un elemento deseable e importante del acto 
médico que, en términos de evaluación de los servicios de salud y calidad de atención, ha venido 
cobrando mayor atención en Salud Pública siendo considerada desde hace poco más de una 
década uno de los ejes de evaluación de los servicios de salud 1.La satisfacción del paciente está 
en relación directa con la satisfacción de sus necesidades y deseos a través de los servicios de 
salud brindados, el precio, los proveedores, la mezcla promocional, las personas, la evidencia 
física, el ambiente donde se brinda el servicio y los procesos. Al ser el nivel de satisfacción del 
paciente cambiante en el tiempo evolucionando positiva o negativamente por las influencias que 
recibe del entorno a niveles de satisfacción cada vez más exigentes, demanda que los ejecutivos 
de las instituciones de salud tengan que conocer el nivel preciso de la calidad de la experiencia en 
el que se están enfocando. 2 
 
Calidad y nivel de satisfacción son términos muy relacionados, principalmente por la dinámica que 
existe entre la oferta y la demanda de un servicio. La calidad de un servicio de salud se refiere a 
proporcionar al paciente un servicio que exceda constantemente sus expectativas y necesidades, 
reduciendo el desajuste entre el servicio que los pacientes esperan y el servicio que ellos reciben 
3. La calidad de un servicio sanitario es evaluada por la medición del grado de satisfacción del 
usuario. 4 
 
La satisfacción con la atención en salud está influenciada por el grado en que la actuación de los 
profesionales de la salud se corresponde con la expectativa del paciente. Asimismo, la calidad de 
atención sanitaria es un concepto que depende de las características de los pacientes, varía con la 
edad, el sexo, el nivel educativo y socioeconómico y los cambios del estado de salud; y que su 
percepción varía considerablemente cuando su situación de salud es grave o está en etapa de 
recuperación. Además, las características de los pacientes influyen en la actitud de los 
profesionales, lo cual repercute en la satisfacción de la población.5 
 
En general la revisión documental mostró que las persona presenta tres niveles de necesidades 
que se definen  en proporción a la calidad; el primero, de necesidades o expectativas básicas 
donde la persona espera que sea fiable, revestida de competencia, caballerosidad, cultura, 
honestidad, credibilidad, seguridad y con resultados acordes a los tratamientos; en el segundo 
nivel se sitúan el interés y la disposición por ofrecer un servicio rápido, responsable, asequible, 
individualizado, comunicación adecuada y una implicación personal en los aspectos humanos del 
cuidado; y; el tercer nivel, de un buen aspecto físico de la infraestructura y del personal así como 
una relación favorable de costo beneficio 6 
 
Es importante medir el grado de satisfacción de las personas hacia el servicio recibido porque 
posteriormente nos permitirá mejorar el servicio prestado y, además, se podrá optimizar los 
resultados en la salud de la persona, pues está demostrado que la aceptación de un tratamiento o 
una prescripción brindada dependerá en gran medida de la calidad del servicio que éste haya 
apreciado.7 Este hecho es relevante en los servicios de urgencias y emergencias hospitalarias, 
constituyendo  una importante tarjeta de presentación de una institución de salud. 8 La atención 
de un usuario en un servicio de emergencia, independientemente del nivel de complejidad y del 
motivo de consulta, generalmente involucra tres elementos que intervienen desde el principio 
hasta el final del proceso: el paciente, que es el actor principal; el acompañante, generalmente un 
familiar o amigo; y el profesional de salud que lo atiende. Para brindar un cuidado integral debe 
ocurrir una interacción continua entre los tres elementos.9 La satisfacción de los usuarios de los 
servicios de emergencia es un concepto que se conoce de forma incompleta. Hay pocos estudios 
sobre el nivel de satisfacción de los usuarios atendidos en los servicios de emergencia de los 
hospitales públicos. 10 
 
El Servicio de Emergencia de Gineco-Obstetricia del Hospital de Chepen - La Libertad, es un 
ambiente donde se otorga prestaciones de salud las 24 horas del día a pacientes que demandan 
atención inmediata. Estos pacientes acuden con un alto grado de emotividad y sumado el de sus 
familiares condicionan múltiples factores que van a determinar un nivel de satisfacción.  Una 
herramienta común para medir la satisfacción del usuario y mejorar la calidad de atención en los 
servicios sanitarios es aplicar una encuesta, ésta permitirá obtener la percepción del usuario 
respecto a sus requerimientos y los procesos desarrollados durante su atención en una institución 
sanitaria. 11 
 
Para esta medición podemos citar varios cuestionarios como el modelo SERVPERF de Croning y 
Taylor (1992), basado únicamente en el desempeño del proveedor en el encuentro de servicios; o 
el instrumento PECASUSS, acrónimo de Percepción de Calidad Según Usuarios de Servicios de 
Salud, que busca identificar el impacto del programa en la calidad percibida según la dirección y 
magnitud de los ítems evaluados.12 Otro instrumento de evaluación, según el 'modelo de las 
12 
 
discrepancias' ideado por Parasuraman, Zeithaml y Berry, es el instrumento SERVQUAL (Quality 
Service); en el cual la comparación entre las expectativas de los usuarios (clientes, usuarios, 
pacientes, beneficiarios) y sus percepciones respecto al servicio que presta una organización 
puede constituir una medida de la calidad del servicio.13 
 
En líneas generales si los servicios tienen alta calidad, podrán satisfacer adecuadamente las 
necesidades de salud; ello, implica ofrecer orientación fundamental a los prestadores de servicios, 
un trato digno tanto a usuarios y a sus familiares, y mejorar constantemente el nivel de 
satisfacción en la atención.14 Bajo esta perspectiva, y ante esta situación se considera de suma 
importancia realizar el presente estudio, que proporcionará bases teóricas para otros estudios 
con diferentes enfoques que conlleven a proponer estrategias y contribuyan a mejorar el nivel de 
satisfacción de las pacientes atendidas en el Servicio de Emergencia Gineco-Obstetricia, 
lográndose  de esta manera que el personal de las instituciones de salud, busquen estrategias de 
mejoramiento en beneficio de la población. 
 
Algunos antecedentes internacionales como la de Ramirez (2011), en su tesis “Nivel de 
Satisfacción de los Usuarios que asisten a la Sala de Emergencia del Hospital Regional 
Universitario de Jaime Mota de Barahona, República Dominicana. Febrero 2011”, aplicó una 
encuesta transversal a 320 personas donde consignaron la forma en que le atendieron 
considerando una variable categórica (Muy satisfecha, poco satisfecha, insatisfecha); se encontró 
que el servicio prestado por el personal de salud fue excelente para el 26.9%, muy bueno para 
31.6%, malo para el 22%, y muy malo para el 16.9%, lo que da a demostrar que la gran mayoría 
está satisfecho con el servicio prestado. Así mismo los detalles que molestaban más a la gente 
eran el bajo mantenimiento de la infraestructura (24,4%), la baja calidad de la limpieza (24, 4%), 
suministros médicos insuficientes (20,3 %) y la demora en la espera de atención (23%). 15 
 
Bustamante (2011), en su tesis “Evaluación de la satisfacción del paciente con la atención recibida 
en un servicio de urgencias hospitalario (SUH) y sus factores asociados”; encuestaron a 373 
pacientes dados de alta del servicio de urgencias del Hospital Clínic de Barcelona (España) en 
marzo del 2011, concluyendo que el 42,4% contestó que su experiencia había sido totalmente 
satisfactoria, el 50,1% satisfactoria y el 7,5% no satisfactoria. Las variables que influían en una 
experiencia no satisfactoria fueron la percepción de un tiempo de espera largo, un trato médico 





Hassan (2011), en su tesis “Encuesta de satisfacción del paciente en el servicio de urgencias del 
Hospital Imam Reza, Tabriz, Irán”, participaron 500 pacientes a quienes aplicaron el cuestionario 
estándar Press Ganey, encontrándose las tasas de satisfacción más altos en términos de: 
comunicación de los médicos con los pacientes (82,5%), cortesía de los guardias de seguridad 
(78,3%) y la comunicación de las enfermeras con los pacientes (78%). Aproximadamente el 63% 
de los pacientes calificaron su satisfacción general con el servicio de urgencias como buena o muy 
buena. 17 
 
A nivel nacional un antecedente de importancia es de Huerta A. (2015); con su tesis titulada 
“Nivel de satisfacción de los usuarios atendidos en el tópico de medicina del servicio de 
emergencia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza, lima, enero 2015”; cuya medición de la 
satisfacción del usuario se realizó mediante la encuesta SERVPERF modificada, su población 
estuvo constituida por 77 personas, concluyendo que el  92.2% de los usuarios estuvieron 
satisfechos con la atención. Las dimensiones de fiabilidad, seguridad, empatía y aspectos tangibles 
de la encuesta SERVPERF resultaron con más del 80% de usuarios satisfechos (94.3%, 89.6%, 89.6 
% y 84.5%; respectivamente); pero la dimensión capacidad de respuesta resultó con la mayor 
cantidad de usuarios insatisfechos – muy insatisfechos y extremadamente muy insatisfechos 
(23.4%). 18 
 
Monchón P, (2013), en su tesis “Nivel de Calidad del cuidado enfermero desde la percepción del 
usuario, servicio de emergencia en el Hospital III-Essalud de Chiclayo”, aplico la encuesta  
SERVQUAL modificada a 329 concluyendo que un 64,18% de los usuarios afirman que el nivel de 
calidad del servicio fue bajo, el 30,18% lo calificó como nivel de calidad medio y el 5,64% como 
nivel de calidad alto.19 
 
La Unidad de Gestión de la Calidad del Hospital General de Huacho (2010), en la investigación 
titulada “Quinta encuesta de Satisfacción del Usuario del Servicio de Emergencia del Hospital 
General de Huacho, Abril – Mayo 2010”; utilizaron la metodología SERVQUAL a una muestra de 
383 usuarios y reportó  que el 96,6% de los usuarios encuestados calificaron como buena la 





Así mismo Cabello E, (2010) en su tesis “Satisfacción de usuarios externos en Consulta Externa y 
Emergencia en el Hospital Nacional Cayetano Heredia en el 2010”. Fue un estudio descriptivo, 
trasversal utilizando la encuesta SERVQUAL y, mediante un muestreo no probabilístico, 
encuestando a 383 usuarios de Consulta Externa y 384 de Emergencia. La satisfacción global de 
los usuarios en Consulta Externa fue 46,8% y 52,9% en Emergencia. Las variables con mayor 
insatisfacción en CE fueron: difícil acceso a citas, demora para la atención en farmacia, caja, 
módulo SIS y el trato inadecuado; en emergencia: deficiente mejora o resolución del problema de 
salud, deficiente disponibilidad de medicinas y demora para la atención en farmacia, caja y 
admisión.21 
 
Por lo antes expuesto y frente al sentir de los usuarios es que este proyecto de investigación 
considera la necesidad de determinar la satisfacción del usuario externo sobre la calidad de 
atención de salud de la atención en el Servicio de Emergencia Ginecoobstetricia del Hospital de 
Apoyo Chepén, considerando la dimensión humana y del entorno de la calidad; con la finalidad de 
colaborar en el mejoramiento de los servicios que se brindan, así también buscar soluciones con 
la finalidad de optimizarla  y mejorar la atención de salud . Tal es el caso, de la atención en 
ginecoobstetricia en el servicio de emergencia, área donde no existen investigaciones al respecto, 
por lo que se desconoce el nivel de satisfacción de los usuarios relacionada con los servicios 
ofertados en esta área. Dicha información que sería obtenida a través de encuestas confiables y 
validadas (Encuesta SERVQUAL) método que en la actualidad representa una de las formas más 
rápidas para evaluar aspectos de la calidad de la atención de los servicios de salud, cuyo costo es 
relativamente bajo y que nos permitirá identificar oportunamente a pacientes de alto riesgo, 
identificar quejas de los pacientes descontentos, minimizar los daños a la organización, como es el 
caso de las demandas legales.  
 
Dicha información final tendrá relevancia científico-técnica y permitirá que a través de las 
opiniones  de las usuarias se realicen  sugerencias en beneficio de este servicio, lo cual permitirá a 
las autoridades del Hospital elaborar estrategias a fin de solventar y corregir las debilidades 
encontradas y fortalecerlas, logrando el máximo bienestar de las usuarias y satisfacción de las 
mismas. Asimismo servirá de referencia para realizar estudios sobre el nivel de satisfacción de las 
usuarias en otras instituciones de salud del estado, con la finalidad de orientar las acciones 





1.1. Problema:  
¿Cuál es el nivel de satisfacción del usuario externo, desde las dimensiones de calidad de 
atención, en el  servicio de Emergencia Ginecoobstetricia del Hospital de Apoyo Chepén – La 
Libertad, Noviembre 2015? 
 
1.2. Hipótesis: 
El usuario externo se encuentra insatisfecho con la calidad de atención en el servicio de 
Emergencia Ginecoobstetricia del Hospital de Apoyo Chepén – La Libertad, Noviembre 2015 
 
1.3. Objetivos:  
 
1.3.1. Objetivo General:  
 Determinar el nivel de satisfacción del usuario externo, desde las dimensiones de calidad 
de atención, en el  servicio en el Servicio de Emergencia Ginecoobstetricia del Hospital 
de Apoyo Chepén – La Libertad, Noviembre 2015. 
 
1.3.2. Objetivos Específicos: 
 Definir el nivel de satisfacción del usuario externo desde la dimensión fiabilidad en el  
servicio de Emergencia Ginecoobstetricia  del Hospital de Apoyo Chepén – La Libertad. 
 
 Definir el nivel de satisfacción del usuario externo desde la dimensión capacidad de 
respuesta, en el  servicio de Emergencia Ginecoobstetricia del Hospital de Apoyo Chepén 
– La Libertad. 
 
 Definir el nivel de satisfacción del usuario externo desde la dimensión seguridad, en el  
servicio de Emergencia Ginecoobstetricia  
 
 Definir el nivel de satisfacción del usuario externo desde la dimensión empatía, en el  
servicio de Emergencia Ginecoobstetricia  
 
 Determinar el nivel de satisfacción del usuario externo desde la dimensión aspectos 




II. MARCO METODOLÓGICO 
2.1 VARIABLE:  
 Variable dependiente:   Satisfacción del usuario externo. 
 Variable independiente: Calidad de atención. 
 
2.2 OPERACIONALIZACIÓN DE LA VARIABLE 
Variables Definición conceptual Definición 
Operacional 





Conjunto de actividades 
que realizan en el proceso 
de atención, desde el 
punto de vista técnico y 
humano, para alcanzar los 
efectos deseados tanto 
por los proveedores como 
por los usuarios, en 
términos de seguridad, 
eficacia, eficiencia y 
satisfacción del usuario. 
Escala de Likert es una 
escala psicométrica 
que especifica el nivel 
de satisfacción o 
insatisfacción con 
respecto a una 
interrogante. 
1. Satisfechos 






Atención medica al 
usuario, con oportunidad, 
competencia profesional, 
seguridad y respeto a los 
principios éticos, con el 
propósito de satisfacer 
sus necesidades de salud 
y sus expectativas, las de 
los prestadores de 




evaluar la satisfacción 
de los pacientes 
atendidos en el 
servicio de consulta 
externa en 
establecimientos de 
salud, consta de  22 
ITEMS 
1 al 7 instrumento para 
el procesamiento de 
datos de las encuestas 
para evaluar la 
satisfacción de los 
pacientes atendidos en 








2.3 METODOLOGÍA: Se realizó un estudio no experimental, descriptiva, prospectiva de corte 
transversal, cuya población maestral estuvo conformada por 350 usuarios externos del servicio de 
emergencia de Ginecoobstetricia del Hospital de Chepen, La Libertad, quienes fueron 
encuestados en diversos horarios de atención durante el mes de Noviembre 2015. 
2.4 TIPO DE ESTUDIO: No experimental.  
2.5 DISEÑO DE INVESTIGACIÓN: Es un diseño descriptivo, prospectivo, de corte transversal. 
2.6 POBLACIÓN, MUESTRA Y MUESTREO 
 Población: Estuvo constituida por todos los usuarios externos atendidos en el servicio 
del emergencia Ginecoobstetricia del Hospital de Chepen - La Libertad.  
 Muestra: Estuvo constituida 350 usuarios externos encuestados que acudieron al 
servicio de emergencia Ginecoobstetricia del Hospital de Chepen - La Libertad, 
durante el mes de Noviembre 2015. 
 
 CRITERIOS DE SELECCIÓN 
Criterio de Inclusión: 
 Usuarias externas a encuestar: mujeres mayores de 18 años de edad al 
momento que acuden a una atención en salud en el Servicio de Emergencia 
Ginecoobstetricia. 
 Paciente orientada en espacio, tiempo y persona al momento de la encuesta. 
 Usuaria externa que brinde su aprobación para encuestarla. 
Criterios de Exclusión: 
 Usuarias que recibieron atención en el Servicio de Emergencia 
Ginecoobstetricia del Hospital de Chepen y presenten algún tipo de 
discapacidad por la que no puedan expresar su opinión.  
 Usuaria que según el criterio clínico de los médicos adjuntos del servicio, 
pudieran no tener las condiciones físico-psíquicas adecuadas para responder 
la encuesta.  
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 Usuaria que trabajan o tienen relación familiar con los trabajadores del 
hospital.  
 Usuaria que no aceptan firmar el consentimiento informado y no desee 
participar en el estudio. 
 
2.7 TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
 Técnica: Aplicación de la encuesta. 
 Procedimiento: Cuestionario de entrevista. 
La muestra estuvo conformada por usuarias mayores de 18 años de edad (en el momento de la 
atención), que acudieron al Servicio de Emergencia Ginecoobstetricia del Hospital de Apoyo 
Chepén – La Libertad. Se entrevistó a la paciente utilizando un cuestionario SERVQUAL, el tiempo 
aproximado para la respuesta fue 10 a 15 minutos. .El instrumento constó de 5 preguntas sobre 
datos generales, 22 preguntas sobre expectativas del servicio y 22 preguntas sobre percepciones 
del servicio. 
Los 22 pares originales de preguntas medulares que han sido frecuentemente empleadas para la 
evaluación de la calidad de los servicios de salud en nuestro Perú, miden cinco caracteres del 
servicio y están descritos a: 
1. Aspectos tangibles: Aspecto de las instalaciones físicas, equipamiento, apariencia del 
personal y materiales de comunicación. 
2. Confiabilidad: Habilidad y cuidado de brindar el servicio ofrecido tal como se ofreció y 
estipuló. 
3. Respuesta rápida: Disposición y buena voluntad de ayudar a los usuarios y 
proporcionarlos de un servicio rápido y oportuno. 
4. Seguridad: Cortesía y habilidad para transmitir credibilidad, confianza y confidencia en 
la atención con muy bajo riesgo de peligros, riesgos o dudas. 
5. Empatía: Disponibilidad para ponerse en el lado del otro, primero pensar en la persona 




 Validación: Se utilizó la herramienta SERVQUAL (Quality Service) (Anexo 1), validada 
internacionalmente. En nuestro país la encuesta SERVQUAL fue adaptada y validada para 
medir la satisfacción de los usuarios externos, incorporando en su constructo los 
requisitos de calidad del usuario y principales actividades del proceso de atención en 
emergencia de un hospital general. 
 
2.8 MÉTODOS DE ANÁLISIS DE DATOS 
Los datos fueron analizados en un programa Microsoft Excel 2013 y los resultados expresados 
en frecuencias relativas y absolutas. Las estimaciones del Chi cuadrado se realizaron en el 
paquete estadístico SPSS v. 18.0. Se consideró usuario satisfecho, cuando la diferencia entre la 
percepción (P) y la expectativa (E) para la pregunta planteada tenía una diferencia de cero o un 
valor positivo y usuario insatisfecho, cuando la diferencia tenía un valor negativo. Se calculó el 
grado de satisfacción global, en cada una de las dimensiones de calidad y en cada pregunta. 
Una vez obtenidos los resultados, se analizaron las preguntas de acuerdo a su porcentaje 
obtenido, utilizando la guía técnica para la evaluación de la satisfacción del usuario externo en 
los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo proporcionada por el Ministerio de 
Salud. Se consideró “por mejorar” cuando la insatisfacción fue mayor a 60%, “en proceso” 
cuando la insatisfacción fue entre 40 a 60% y “aceptable” cuando la insatisfacción fue menor 
de 40%.20 Se elaboró cuadros con su respectiva interpretación para una mejor comprensión.  
 
2.9 ASPECTOS ÉTICOS 
Se preservó el anonimato de los participantes, se solicitara el consentimiento verbal y escrito 
(Anexo 2) para ser entrevistados y se mantendrá plena confidencialidad sobre los datos 
obtenidos. Los resultados serán manejados únicamente por el investigador y se respetaran los 
cuatro principios éticos (autonomía, beneficencia, no maleficencia y justicia). Se solicitó el 







Se realizó un estudio descriptivo, prospectivo, de corte transversal y observacional en el Servicio 
de Emergencia Ginecoobstetricia del Hospital de Chepen – La Libertad durante el mes de 
noviembre 2015. La población estuvo conformada por 350 pacientes que acudieron para su 
atención a quienes se les aplicó una encuesta SERVQUAL para valorar la satisfacción de los 
usuarios externos, obteniendo los siguientes resultados: 
 
TABLA Nº 01: NIVEL DE SATIFACCION DEL USUARIO ESTERNO DESDE LA DIMESION FIABILIDAD 
 
 
DIMENSION FIABILIDAD  /  PREGUNTAS 
SATISFECHO INSATISFECHO 
Nº % Nº % 
1. Ud. fue atendido sin discriminación  o sin importar su 
condición socioeconómica 
198 56.6 152 43.4 
2. Su atención se realizó en orden 95 27.1 255 72.9 
3. Su atención se realizó según el horario publicado en 
el EESS 
112 32.0 238 68.0 
4. Cuando Ud. quiso presentar alguna queja el EESS 
conto con los mecanismos para atenderlo 
82 23.4 268 76.7 
5. La farmacia contó con los medicamentos que recetó 
el medico 
116 33.1 234 66.9 
FIABILIDAD - TOTAL  34.4  65.6 
Fuente: Nivel de satisfacción del usuario externo, desde las dimensiones de calidad de atención, en el  servicio de emergencia de 
Gineco-Obstetricia – 2015. Elaboración propia. 
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GRAFICO Nº 01 
 
TABLA Nº 01: En relación a la  dimensión de FIABILIDAD podemos observar que en relación a la 
pregunta de que el paciente fue atendido sin discriminación y/o condición socioeconómica se 
obtuvo un 56.6% de satisfechos y un 43.4%  de insatisfacción , en si la atención se realizó en orden 
y respetando el orden de llegada un 27.1% de satisfecho y un 72.9% de insatisfacción , en relación 
a si la atención se realizó en el horario publicado un 32.0% de satisfecho y un 68.0% insatisfecho, 
en relación al mecanismo para atender un  reclamo o queja un 23.4% de satisfecho y un 76.7% 
insatisfecho, en relación si hubo medicamentos en el servicio de farmacia se obtuvo que un 33.1% 











TABLA Nº 02 NIVEL DE SATIFACCION DEL USUARIO ESTERNO DESDE LA DIMESION CAPACIDAD 
DE RESPUESTA 
 
DIMESION CAPACIDAD DE RESPUESTA  /  PREGUNTAS 
SATISFECHO INSATISFECHO 
Nº % Nº % 
6. La atención en el área de caja/ farmacia fue rápida  
222 63.4 128 36.6 
7. La atención en el área de admisión fue rápida 213 60.9 137 39.1 
8. El tiempo que usted espero para ser atendido en el 
consultorio fue corto 
112 32 238 68 
9. Cuando Ud. presento algún problema o dificultad se 
resolvió inmediatamente 
198 56.6 152 43.4 
CAPACIDAD DE RESPUESTA - TOTAL 
 53.2  46.8 
 
 
GRAFICO Nº 02 
 
Tabla N° 02: En realcion a la DIMENSION DE CAPACIDAD DE RESPUESTA en lo que respecta a la 
atencion en el area de caja o farmacia fue rapida un 63.4% fue satisfecha y un 36.6% fue 
insatisfecha , en la atencion del area de admisión fue rapida un 60.9% fue satisfecha y un 39.1% 
fue insatisfecha , en la pregunta que refiere al tiempo de espera para ser atendido fue un 32.0% 
Fuente: Nivel de satisfacción del usuario externo, desde las dimensiones de calidad de atención, en el  servicio de emergencia de 
Gineco-Obstetricia – 2015. Elaboración propia. 
23 
 
satisfecho y un 68.0% fue insatisfecho, en la pregunta si el usuario presento una queja y fue 
resuelto inmediatamente un 56.6% fue satisfecho y  un 43.4% fue insatisfecho. Se concluye que la 
dimensión Capacidad de Respuesta el 53.2% se encuentra satisfecho. 
 
TABLA Nº 03: NIVEL DE SATIFACCION DEL USUARIO ESTERNO DESDE LA DIMESION SEGURIDAD 
 
DIMESION SEGURIDAD /  PREGUNTAS 
SATISFECHO INSATISFECHO 
Nº % Nº % 




32.0 238 68.0 
11. El médico u otro profesional que le atendió le realizo 
un examen completo y minucioso 
132 37.7 218 62.3 
12. El médico u otro profesional que le atendió le brindo 
el tiempo suficiente para contestar sus dudas o 
preguntas 
136 38.9 214 61.1 
13. El médico u otro profesional que le atendió le inspiro 
confianza 
146 41.7 204 58.3 
 
SEGURIDAD - TOTAL 
 37.6  62.4 
 
 






Fuente: Nivel de satisfacción del usuario externo, desde las dimensiones de calidad de atención, en el  servicio de emergencia de 
Gineco-Obstetricia – 2015. Elaboración propia. 
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Tabla N° 03: En relacion a la DIMENSION DE SEGURIDAD se puede visualizar que en la pregunat si 
durante la atencion en el consultorio se respeto su privacidad un 32.0% estuvo satisfecho y un 
68.0% insatisfecho, en la pregunta si el medico u otro profesional que lo atendio le realizo un 
examen completo y minucioso un 37.7% estuvo satisfecho y un 62.3% de insatisfaccion, en la 
pregunta si el profesional que la atendio le le brindo el tiempo suficiente para ontestar sus dudas 
o preguntas un 38.9% estuvo satisfecho y  un 61.1% insatisfecho, en la pregunta si el medico u 
otro profesional que le atendio le inspiro confianza un 41.7% de satisfaccion y un 58.3% de 
insatisfaccion. Se concluye que la dimensión seguridad el 62.4% se encuentra insatisfecho. 
 
TABLA Nº 04: NIVEL DE SATIFACCION DEL USUARIO ESTERNO DESDE LA DIMESION EMPATIA 
 
DIMESION EMPATIA  /  PREGUNTAS 
SATISFECHO INSATISFECHO 
Nº % Nº % 
14. El médico u otro profesional que le atendió le trato con 
amabilidad, respeto y paciencia 
198 56.6 152 43.4 
15. El personal de caja/ farmacia le trato con amabilidad, 
respeto y paciencia  
184 52.6 166 47.4 
16. El personal de admisión le trato con amabilidad, respeto 
y paciencia 
161 46.0 189 54.0 
17. Ud. comprendió la explicación que le brindo el médico u 
otro profesional sobre su salud o resultado de su 
atención 
133 38.0 217 62.0 
18.  Ud. comprendió la explicación que le brindo el médico u 
otro profesional sobre el tratamiento que recibirá y los 
cuidados para su salud. 
167 47.7 183 52.3 
 
EMPATIA - TOTAL 
 48.2  51.8 
 
 
Fuente: Nivel de satisfacción del usuario externo, desde las dimensiones de calidad de atención, en el  servicio de emergencia de 
Gineco-Obstetricia – 2015. Elaboración propia. 
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GRAFICO Nº 04 
 
En la Tabla N° 04: En relación a la DIMENSIÓN DE EMPATÍA en la pregunta si el médico u otro 
profesional que  le atendió le trato con  amabilidad, respeto, y paciencia un 56.6% estuvo 
satisfecho y un 43.4% insatisfecho, con respecto si el personal de caja y farmacia le trato con 
amabilidad, respeto y paciencia  un 52.6% estuvo satisfecho y un 47.4% insatisfecho en la 
pregunta si el personal de admisión le trato con amabilidad, respeto y paciencia un 46.0% 
satisfecho y un 54.0% insatisfecho, en la pregunta si el paciente comprendió la explicación que le 
brindo el médico u otro profesional un 38.0% de satisfacción y un 62.0% de insatisfacción, en la 
pregunta si el paciente comprendió la explicación que el médico u otro profesional le da sobre el 
tratamiento y cuidados de su salud un 47.7% estuvo satisfecho y un 52.3% insatisfecho. Se 














DIMESION ASPECTOS TANGIBLES /  PREGUNTAS 
SATISFECHO INSATISFECHO 
Nº % Nº % 
19. Los carteles, letreros o flechas del EESS fueron 
adecuados para orientar al paciente 
183 52.3 167 47.7 
20. El consultorio y la sala de espera se encontraron 
limpios y contaron las bancas o sillas para su 
comodidad 
87 24.9 263 75.1 
21. El EESS conto con baños limpios para los pacientes 
66 18.9 284 81.1 
22. El consultorio donde fue atendido conto con el 
equipo disponible y los materiales necesarios para 
su atención 
246 70.3 104 29.7 
ASPECTOS TANGIBLES - TOTAL 
 41.6  58.4 
 
 
GRAFICO Nº 05 
 
Fuente: Nivel de satisfacción del usuario externo, desde las dimensiones de calidad de atención, en el  servicio de emergencia de 
Gineco-Obstetricia – 2015. Elaboración propia. 
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Tabla N° 05: En relación a la DIMENSIÓN DE ASPECTOS TANGIBLES con respecto a la pregunta 
sobre los carteles, letreros, o afiches del EESS fueron adecuados para orientar a los pacientes un 
52.3% estuvo satisfecho y un 47.7% insatisfecho, en la pregunta si los consultorios y sala de 
espera estuvieron limpios y contaron con  bancas o sillas para su comodidad un 24.9% estuvo 
satisfecho y un 75.1% insatisfecho, en la pregunta si los servicios higiénicos estuvieron limpios 
para los pacientes un 18.9% estuvo satisfecho y un 81.1% insatisfecho, en la pregunta si los 
consultorios estuvieron implementados un 70.3% estuvo satisfecho y un 29.7% insatisfecho. Se 
concluye que la dimensión aspectos tangibles el 58.4% se encuentra insatisfecho. 
 
TABLA Nº 06: NIVEL DE SATIFACCION GLOBAL DEL USUARIO ESTERNO DESDE LAS DIMESIONES 
DE CALIDAD DE ATENCION. 
 











5.  ASPECTOS TANGIBLES. 
41.6 58.4 
 






Fuente: Nivel de satisfacción del usuario externo, desde las dimensiones de calidad de atención, en el  servicio de emergencia de 
Gineco-Obstetricia – 2015. Elaboración propia. 
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GRAFICO Nº 06 
 
En la tabla N° 06:  En la presente tabla se puede visualizar en general la satisfacción e 
insatisfacción de los usuarios según las dimensiones, en la dimensión de fiabilidad se observa que 
un 34.4% se encuentra satisfecho y un 65.6% de insatisfacción del usuario, en la dimensión de 
capacidad de respuesta se puede observar que un 53.2% están satisfecho y un 46.8%  
insatisfecho, en la dimensión de seguridad se observa un 37.6% están satisfechos y un 62.4% 
insatisfechos , en la dimensión empatía  un 48.2% se encuentra satisfecho y un 51.8% 
insatisfechos y en la dimensión de aspectos tangibles un 41.6% se encuentra satisfecho y un 
58.4% se encuentra insatisfecho. En conclusión la satisfacción global de los pacientes fue de 57% 





La satisfacción de los usuarios externos, que expresa un juicio de valor individual y subjetivo, es el 
aspecto clave en la definición y valoración de la calidad, y es el indicador más usado para evaluar 
la calidad de atención en los servicios de salud y su medición se expresa en los niveles de 
satisfacción del usuario Una característica fundamental de la calidad en los servicios.28  
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Dicho trabajo tuvo un total de 350 encuestados los cuales fueron aplicados a todos los pacientes 
que acudieron al servicio de emergencia de Ginecoobstetricia del Hospital de Chepén - La 
Libertad, durante el mes de Noviembre 2015. 
En los resultados de la presente tesis al evaluar el nivel de satisfacción por dimensiones; en 
relación a la  dimensión de FIABILIDAD (Preguntas 1-5); podemos definir que en relación a si el 
paciente fue atendido sin discriminación y/o condición socioeconómica (pregunta 1) se obtuvo 
que un 56.6% estuvo satisfecho y un 43.4%  de insatisfacción, caso contrario se obtuve en relación 
a las preguntas 2, 3, 4, 5, en donde el, 72.9%, 68.0%, 76.7%, 66.9% están insatisfecho 
respectivamente; todos estos resultados nos debe llevar a buscar una acción de mejora con 
respecto al respeto del orden de llegada, cumplir con los horarios publicados por nuestra 
institución, a poner mayor énfasis en los mecanismo para atender los reclamos de nuestro 
usuarios y a mantener nuestra farmacia de emergencias abastecido con los  medicamentos que 
receta el médico. Resultados similares encontramos en el estudio realizado por Ramírez (2011), 
en su tesis “Nivel de Satisfacción de los Usuarios que asisten a la Sala de Emergencia del Hospital 
Regional Universitario de Jaime Mota de Barahona, República Dominicana. Febrero 2011”, donde 
se encontró que los detalles que daban  mayor insatisfacción eran el suministros médicos 
insuficientes (20,3 %) y la demora en la espera de atención (23%). 2  
En realcion a la dimension de CAPACIDAD DE RESPUESTA, las preguntas 6, 7, 9, se reportan 
comos satisfactorias, con un  63.4%, 60.9%, 56.6% de satifaccion respectivamente; caso contrario 
se encontro en la pregunta 8 con un 68.0% de insatisfechos, lo que implica realizar un accion de 
mejora con respecto al tiempo de espera para ser atendidos tratando de acortar estos intervalos. 
Se concluye que la dimensión Capacidad de Respuesta el 53.2% se encuentra satisfecho. 
Resultado contrarios se encontraron en la investigación de Huerta A. (2015); con su tesis titulada 
“Nivel de satisfacción de los usuarios atendidos en el tópico de medicina del servicio de 
emergencia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza, lima, enero 2015”; concluyendo que en la 
dimensión capacidad de respuesta resultó con la mayor cantidad de usuarios insatisfechos 
(23.4%). 5 
Según la tabla 3, en relacion a la dimension de SEGURIDAD las preguntas 10, 11, 12, 13 
obtubieron un porcentaje de 68.0%, 62.3%, 61.1% y 58.3% de usuarios insatisfechos 
respectivamente; esto nos debe llevar a una accion de mejora con respecto a promover la 
provacidad del paciente, realizar un examen minucioso, brindar un tiempo para responder las 
dudas y asi poder inspirar confianza en los paciantes. Se concluye que la dimensión seguridad el 
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62.4% se encuentra insatisfecho. Resultados similares se encuentra en la investigacion de Huerta 
A. (2015) quien concluye que en las dimensiones seguridad el 89.6% también se encuentran 
satisfechos 5 
Respecto a los ítems de la dimensión de EMPATÍA en las pregunta 14 y 15 se encuentran 
satisfechos con un  56,6%, 52,6%  respectivamente, caso contrario con las preguntas 16, 17, 18 
con un 54%, 62.0%, 52.3% de usuarios insatisfechos respectivamente, lo cual refleja que debe 
mejorar el trato al paciente por parte del personal de admisión y además debemos brindar una 
información adecuada fácil de entender para los pacientes sobre su tratamiento y cuidados de su 
salud; resultados similares se encuentran en el estudio de  Hassan (2011), en su tesis “Encuesta de 
satisfacción del paciente en el servicio de urgencias del Hospital Imam Reza, Tabriz, Irán”, 
encontrándose las tasas de satisfacción más altos en términos de: comunicación de los médicos 
con los pacientes (82,5%), cortesía de los guardias de seguridad (78,3%) y la comunicación de las 
enfermeras con los pacientes (78%) 4.  
 
En lo que se refiere a la dimensión de ASPECTOS TANGIBLES con respecto a las preguntas 19 y 22 
el 52.3% y 70.3% estuvo satisfecho respectivamente, todo lo contrario se encontró en las 
preguntas 20, 21 con un  75.1%, 81.1%  de insatisfacción respectivamente, lo cual indica una 
deficiencia en la limpieza de los consultorios, sala de espera y servicios higiénicos. Nuestro 
resultado concuerda con el antecedente internacional de Ramirez (2011), en su tesis “Nivel de 
Satisfacción de los Usuarios que asisten a la Sala de Emergencia del Hospital Regional 
Universitario de Jaime Mota de Barahona, República Dominicana. Febrero 2011”, donde se 
encontró que los detalles que molestaban más a la gente eran el bajo mantenimiento de la 
infraestructura (24,4%), la baja calidad de la limpieza.2 
En conclusión la satisfacción global de los usuarios externos fue de 57% insatisfechos, frente a un 
43% de satisfechos; estos resultado son contrarios a los encontrados en la investigación de 
Bustamante (2011), en su tesis “Evaluación de la satisfacción del paciente con la atención recibida 
en un servicio de urgencias hospitalario y sus factores asociados en el servicio de urgencias del 
Hospital Clínic de Barcelona (España) en marzo del 2011, concluyendo que el 42,4% contestó que 
su experiencia había sido totalmente satisfactoria, el 50,1% satisfactoria y solo el 7,5% no 
satisfactoria 3;así mismo Cabello E, (2010) en su tesis “Satisfacción de usuarios externos en 
Consulta Externa y Emergencia en el Hospital Nacional Cayetano Heredia en el 2010, encontró 
una  satisfacción global de los usuarios del 52,9% en Emergencia, resultados contrario a nuestros 
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resultados; pero concuerdan las variables con mayor insatisfacción como: difícil acceso a citas, 
demora para la atención en farmacia, caja, módulo SIS y el trato inadecuado; en emergencia: 
deficiente mejora o resolución del problema de salud, deficiente disponibilidad de medicinas y 






El nivel de satisfacción global desde las dimensiones de calidad de atención en el  servicio de 
emergencia de Gineco-Obstetricia del Hospital de Chepén – Noviembre 2015, obtuvo como 
resultado que el 57%  de usuarios están insatisfechos. 
1. La satisfacción del usuarios externo frente a la calidad de atención en la dimensión 
FIABILIDAD se observa que un 65.6% de insatisfechos 
2. La satisfacción del usuarios externo frente a la calidad de atención en la dimensión 
CAPACIDAD DE RESPUESTA se puede observar que un 53.2% están satisfecho. 
3. La satisfacción del usuarios externo frente a la calidad de atención en la dimensión 
SEGURIDAD se observa un 62.4% insatisfechos 
4. La satisfacción del usuarios externo frente a la calidad de atención en la dimensión EMPATÍA  
se observa un 51.8% insatisfechos 
5.  La satisfacción del usuarios externo frente a la calidad de atención en la dimensión 
ASPECTOS TANGIBLES se observa un 58.4% se encuentra insatisfecho.  
 
VI. RECOMENDACIONES 
1. Implementar  un plan de gestión de mejoramiento de la calidad de atención en base a 
resultados obtenidos; así como evaluaciones periódicas. 
2. Sensibilización y capacitación al personal de salud en la nueva filosofía, procesos, 
herramientas y técnicas necesarias para lograr la satisfacción del usuario. 
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3. Establecer y gestionar mecanismos de información y escucha al usuario. 
 
4. Ampliar el estudio a otros servicios de emergencias: medicina, cirugía, pediatría y 
hospitalización; con la finalidad de tener una visión holística del nivel de satisfacción del 
usuario en la Institución sanitaria.  
5. Hacer de conocimiento los resultados del presente estudio a las autoridades del Hospital 
de apoyo Chepén - La Libertad con la finalidad de evaluar su uso en las estrategias de  
mejora de la calidad de atención.  
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Anexo 1: ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL 
SERVICIO DE EMERGENCIA. 
                                                             
Nombre del Encuestador: _____________________________________                                 N° Encuesta: ________ 
 
Establecimiento de Salud: _____________________________________ 
 
Fecha: ____/____/____      Hora de inicio: __/__/__      Hora final: __/__/__ 
 
Estimado usuario(a), estamos interesados en conocer su opinión sobre la calidad de la atención que recibió en el Servicio 
de Emergencia del establecimiento de salud. Sus respuestas son totalmente confidenciales. Agradecemos su participación 
 
DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:    
1. Condición del encuestado 
Usuario (a) 
Acompañante  








Superior Técnico 4 
Superior Universitario 5 





6. Tipo de usuario 
Nuevo 1 
Continuador 2 











En segundo lugar, califique las percepciones que se refiere a como usted HA RECIBIDO la atención en el 
servicio de emergencias. Considere 1 como la menor calificación y 7 como la mayor calificación 
Preguntas  
1 2 3 4 5 6 7 
 
1. Ud. fue atendido sin discriminación  o sin importar su condición 
socioeconómica 
       
2. Su atención se realizó en orden 
       
3. Su atención se realizó según el horario publicado en el EESS        
4. Cuando Ud. quiso presentar alguna queja el EESS conto con los 
mecanismos para atenderlo 
       
5. La farmacia conto con los medicamentos que receto el medico        
6. La atención en el área de caja/ farmacia fue rápida        
7. La atención en el área de admisión fue rápida        
8. El tiempo que usted espero para ser atendido en el consultorio fue corto        
9. Cuando Ud. presento algún problema o dificultad se resolvió 
inmediatamente 
       
10. Durante su atención en el consultorio se respetó su privacidad        
11. El médico u otro profesional que le atendió le realizo un examen 
completo y minucioso 
       
12. El médico u otro profesional que le atendió le brindo el tiempo 
suficiente para contestar sus dudas o preguntas 
       
13. El médico u otro profesional que le atendió le inspiro confianza 
       
14. El médico u otro profesional que le atendió le trato con amabilidad, 
respeto y paciencia 
       
15. El personal de caja/ farmacia le trato con amabilidad, respeto y 
paciencia  
       
16. El personal de admisión le trato con amabilidad, respeto y paciencia        
17. Ud. comprendió la explicación que le brindo el médico u otro profesional 
sobre su salud o resultado de su atención 
       
18. Ud. comprendió la explicación que le brindo el médico u otro profesional 
sobre el tratamiento que recibirá y los cuidados para su salud 
       
19. Los carteles, letreros o flechas del EESS fueron adecuados para orientar 
al paciente 
       
20. El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y contaron las 
bancas o sillas para su comodidad 
       
21. El EESS conto con baños limpios para los pacientes        
22. El consultorio donde fue atendido conto con el equipo disponible y los 
materiales necesarios para su atención 
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2. RESUMEN 
La presente investigación se realizó con el objetivo de determinar el nivel de satisfacción del 
usuario externo, desde las dimensiones de calidad de atención, en el  servicio de emergencia de 
Gineco-Obstetricia del Hospital de Chepén – Noviembre 2015. Se realizó un tipo de estudio no 
experimental, descriptivo, prospectivo, transversal; se tuvo una muestra de 350 usuarios 
externos, a quienes se aplicó la encuesta de SERVQUAL. 
 Los resultados mostraron el nivel de satisfacción global del usuario externo en el  servicio de 
emergencia de Gineco-Obstetricia del Hospital de Chepén, fue de 57% de insatisfechos. Respecto 
nivel de satisfacción de los usuarios por dimensiones encontramos: En la dimensión FIABILIDAD 
(65.6% insatisfechos); CAPACIDAD DE RESPUESTA (53.2% satisfecho), SEGURIDAD (62.4% 
insatisfechos), EMPATÍA (51.8% insatisfechos) y ASPECTOS TANGIBLES (58.4% insatisfecho). Los 
ítems con mayor porcentaje de insatisfacción fueron: Cuentan con mecanismos para atender un  
reclamo o queja (76.7%), fue corto el tiempo de espera (68.0%), se respetó la privacidad del 
paciente durante la atención en el consultorio (68.9%), lo servicios higiénicos se mantiene limpios 
para los pacientes (81.1%). Los ítems con mayor grado de satisfacción fueron: la atención en el 
área de caja/ farmacia fue rápida (63.4%), el consultorio donde fue atendido conto con el equipo 
disponible y los materiales necesarios para su atención (70.3%) 




This research was conducted to determine the level of satisfaction of external users, from the 
dimensions of quality of care, the emergency service Obstetrics and Gynecology Hospital Chepén - 
November 2015 a type of study was carried out not experimental, descriptive, prospective, 
transverse; a sample of 350 external users, whom the survey was taken SERVQUAL was applied. 
 
The results showed the overall level of external user satisfaction in the emergency service of 
Obstetrics and Gynecology Hospital Chepén, was 57% of dissatisfied. Regarding level of user 
satisfaction by dimensions are: reliability dimension (65.6% dissatisfied); Responsiveness (53.2% 
satisfied), security (62.4% dissatisfied), EMPATHY (51.8% dissatisfied) and tangibles (58.4% 
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dissatisfied). The items with the highest percentage of dissatisfaction were there mechanisms to 
address a claim or complaint (76.7%), was short waiting time (68.0%), patient privacy is respected 
during care in the office (68.9%), it is kept clean hygienic services for patients (81.1%). Items with 
a higher degree of satisfaction were: attention in the area of box / pharmacy was rapid (63.4%), 
the clinic where he was treated counted with the available equipment and materials needed for 
care (70.3%) 
KEYWORDS: Quality of care, satisfaction, external user. 
4. INTRODUCCIÓN 
La satisfacción del paciente está considerada como un elemento deseable e importante del acto 
médico que, en términos de evaluación de los servicios de salud y calidad de atención, ha venido 
cobrando mayor atención en Salud Pública siendo considerada desde hace poco más de una 
década uno de los ejes de evaluación de los servicios de salud 1.La satisfacción del paciente está 
en relación directa con la satisfacción de sus necesidades y deseos a través de los servicios de 
salud brindados, el precio, los proveedores, la mezcla promocional, las personas, la evidencia 
física, el ambiente donde se brinda el servicio y los procesos. Al ser el nivel de satisfacción del 
paciente cambiante en el tiempo evolucionando positiva o negativamente por las influencias que 
recibe del entorno a niveles de satisfacción cada vez más exigentes, demanda que los ejecutivos 
de las instituciones de salud tengan que conocer el nivel preciso de la calidad de la experiencia en 
el que se están enfocando. 2 
 
Es importante medir el grado de satisfacción de las personas hacia el servicio recibido porque 
posteriormente nos permitirá mejorar el servicio prestado y, además, se podrá optimizar los 
resultados en la salud de la persona, pues está demostrado que la aceptación de un tratamiento o 
una prescripción brindada dependerá en gran medida de la calidad del servicio que éste haya 
apreciado.3 Este hecho es relevante en los servicios de urgencias y emergencias hospitalarias, 
constituyendo  una importante tarjeta de presentación de una institución de salud. 4  
 
Algunos antecedentes internacionales como la de Ramirez (2011), en su tesis “Nivel de 
Satisfacción de los Usuarios que asisten a la Sala de Emergencia del Hospital Regional 
Universitario de Jaime Mota de Barahona, República Dominicana. Febrero 2011”, aplicó una 
encuesta transversal a 320 personas donde consignaron la forma en que le atendieron 
considerando una variable categórica (Muy satisfecha, poco satisfecha, insatisfecha); se encontró 
que el servicio prestado por el personal de salud fue excelente para el 26.9%, muy bueno para 
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31.6%, malo para el 22%, y muy malo para el 16.9%, lo que da a demostrar que la gran mayoría 
está satisfecho con el servicio prestado. Así mismo los detalles que molestaban más a la gente 
eran el bajo mantenimiento de la infraestructura (24,4%), la baja calidad de la limpieza (24, 4%), 
suministros médicos insuficientes (20,3 %) y la demora en la espera de atención (23%). 5 
 
 
Bustamante (2011), en su tesis “Evaluación de la satisfacción del paciente con la atención recibida 
en un servicio de urgencias hospitalario y sus factores asociados”; encuestaron a 373 pacientes 
del Hospital Clínic de Barcelona (España) en marzo-2011, concluyendo que el 42,4% contestó que 
su experiencia había sido totalmente satisfactoria, el 50,1% satisfactoria y el 7,5% no satisfactoria. 
Las variables que influían en una experiencia no satisfactoria fueron la percepción de un tiempo 
de espera largo, un trato médico desconsiderado y la percepción de no recibir un trato 
respetuoso. 6 
 
Hassan (2011), en su tesis “Encuesta de satisfacción del paciente en el servicio de urgencias del 
Hospital Imam Reza, Tabriz, Irán”, participaron 500 pacientes a quienes aplicaron el cuestionario 
estándar Press Ganey, encontrándose las tasas de satisfacción más altos en términos de: 
comunicación de los médicos con los pacientes (82,5%), cortesía de los guardias de seguridad 
(78,3%) y la comunicación de las enfermeras con los pacientes (78%). Aproximadamente el 63% 
de los pacientes calificaron su satisfacción general con el servicio de urgencias como buena o muy 
buena. 7 
 
A nivel nacional un antecedente de importancia es de Huerta A. (2015); con su tesis titulada 
“Nivel de satisfacción de los usuarios atendidos en el tópico de medicina del servicio de 
emergencia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza, lima, enero 2015”; cuya medición de la 
satisfacción del usuario se realizó mediante la encuesta SERVPERF modificada, su población 
estuvo constituida por 77 personas, concluyendo que el  92.2% de los usuarios estuvieron 
satisfechos con la atención. Las dimensiones de fiabilidad, seguridad, empatía y aspectos tangibles 
de la encuesta SERVPERF resultaron con más del 80% de usuarios satisfechos (94.3%, 89.6%, 89.6 
% y 84.5%; respectivamente); pero la dimensión capacidad de respuesta resultó con la mayor 
41 
 
cantidad de usuarios insatisfechos – muy insatisfechos y extremadamente muy insatisfechos 
(23.4%). 8 
 
Monchón P, (2013), en su tesis “Nivel de Calidad del cuidado enfermero desde la percepción del 
usuario, servicio de emergencia en el Hospital III-Essalud de Chiclayo”, aplico la encuesta  
SERVQUAL modificada a 329 concluyendo que un 64,18% de los usuarios afirman que el nivel de 
calidad del servicio fue bajo, el 30,18% lo calificó como nivel de calidad medio y el 5,64% como 
nivel de calidad alto.9 
 
La Unidad de Gestión de la Calidad del Hospital General de Huacho (2010), en la investigación 
titulada “Quinta encuesta de Satisfacción del Usuario del Servicio de Emergencia del Hospital 
General de Huacho, Abril – Mayo 2010”; utilizaron la metodología SERVQUAL a una muestra de 
383 usuarios y reportó  que el 96,6% de los usuarios encuestados calificaron como buena la 
atención del médico. 1o 
 
Así mismo Cabello E, (2010) en su tesis “Satisfacción de usuarios externos en Consulta Externa y 
Emergencia en el Hospital Nacional Cayetano Heredia en el 2010”. Fue un estudio descriptivo, 
trasversal utilizando la encuesta SERVQUAL y, mediante un muestreo no probabilístico, 
encuestando a 383 usuarios de Consulta Externa y 384 de Emergencia. La satisfacción global de 
los usuarios en Consulta Externa fue 46,8% y 52,9% en Emergencia. Las variables con mayor 
insatisfacción en CE fueron: difícil acceso a citas, demora para la atención en farmacia, caja, 
módulo SIS y el trato inadecuado; en emergencia: deficiente mejora o resolución del problema de 
salud, deficiente disponibilidad de medicinas y demora para la atención en farmacia, caja y 
admisión.11 
 
Para medir el nivel de satisfacción podemos citar varios cuestionarios como el modelo SERVPERF, 
PECASUSS .12 Otro instrumento de evaluación, según el 'modelo de las discrepancias' ideado por 
Parasuraman, es el instrumento SERVQUAL (Quality Service); en el cual la comparación entre las 
expectativas de los usuarios (clientes, usuarios, pacientes, beneficiarios) y sus percepciones 
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 Tipo de estudio: No experimental. 
 Diseño de investigación: Descriptivo, prospectivo, de corte transversal. 
 Identificación de variables: V.D.:   Satisfacción del usuario externo.; V.I.: Calidad de 
atención. 
 Población: Estuvo constituida por todos los usuarios externos atendidos en el servicio 
del emergencia Ginecoobstetricia del Hospital de Chepen - La Libertad. 
 Muestra: Estuvo constituida 350 usuarios externos encuestados que acudieron al 
servicio de emergencia Ginecoobstetricia del Hospital de Chepen - La Libertad, durante el 
mes de Noviembre 2015. 
 Instrumentos de recolección de datos:  La encuesta SERVQUAL modificado para los datos 
de satisfacción del usuario externo y el escalamiento tipo Likert.  
 Análisis de datos: Los datos fueron analizados en un programa Microsoft Excel 2013 y los 
resultados expresados en frecuencias relativas y absolutas. Una vez obtenidos los 
resultados, se analizaron las preguntas de acuerdo a su porcentaje obtenido, utilizando la 
guía técnica para la evaluación de la satisfacción del usuario externo en los 
establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo proporcionada por el Ministerio de 
Salud. Se consideró “por mejorar” cuando la insatisfacción fue mayor a 60%, “en proceso” 
cuando la insatisfacción fue entre 40 a 60% y “aceptable” cuando la insatisfacción fue 




El nivel de satisfacción del usuario externo según las dimensiones fueron: en la dimensión de 
fiabilidad se observa que un 34.4% se encuentra satisfecho y un 65.6% de insatisfacción del 
usuario, en la dimensión de capacidad de respuesta se puede observar que un 53.2% están 
satisfecho y un 46.8%  insatisfecho, en la dimensión de seguridad se observa un 37.6% están 
satisfechos y un 62.4% insatisfechos , en la dimensión empatía  un 48.2% se encuentra satisfecho 
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y un 51.8% insatisfechos y en la dimensión de aspectos tangibles un 41.6% se encuentra 
satisfecho y un 58.4% se encuentra insatisfecho. En conclusión la satisfacción global de los 
pacientes fue de 57% insatisfechos, frente a un 43% de satisfechos. 
 
7. DISCUSIÓN 
El presente trabajo tuvo un total de 350 encuestados los cuales fueron aplicados a todos los 
pacientes que acudieron al servicio de emergencia de Ginecoobstetricia del Hospital de Chepén - 
La Libertad, durante el mes de Noviembre 2015. 
Al evaluar el nivel de satisfacción por dimensiones según la encuesta SERVQUAL modificada; en 
relación a la  dimensión de FIABILIDAD (Preguntas 1-5); podemos observar que en relación a si el 
paciente fue atendido sin discriminación y/o condición socioeconómica se obtuvo que un 56.6% 
estuvo satisfecho y un 43.4%  de insatisfacción, caso contrario se obtuve en relación a las 
preguntas 2, 3, 4, 5 obteniéndose resultados no satisfactorios, 72.9%, 68.0%, 76.7%, 66.9% están 
insatisfecho respectivamente; estos resultados concuerdan con el trabajo de Ramírez (2011), en 
su tesis “Nivel de Satisfacción de los Usuarios que asisten a la Sala de Emergencia del Hospital 
Regional Universitario de Jaime Mota de Barahona, República Dominicana. Febrero 2011”, donde 
se encontró que los detalles que daban  mayor insatisfacción eran el suministros médicos 
insuficientes (20,3 %) y la demora en la espera de atención (23%). 5 
En relaciòn a la dimensiòn de CAPACIDAD DE RESPUESTA, las preguntas 6, 7, 9, se reportan 
comos satisfactorias, con un  63.4%, 60.9%, 56.6% de satifaccion respectivamente; caso contrario 
se encontrò en la pregunta 8 con un 68.0% de insatisfechos, lo que implica realizar un acciòn de 
mejora con respecto al tiempo de espera para ser atendidos tratando de acortar estos intervalos. 
Se concluye que la dimensión Capacidad de Respuesta el 53.2% se encuentra satisfecho. 
Resultado contrarios se encontraron en el trabajo de Huerta A. (2015); con su tesis titulada “Nivel 
de satisfacción de los usuarios atendidos en el tópico de medicina del servicio de emergencia del 
Hospital Nacional Arzobispo Loayza, lima, enero 2015”; concluyendo que en la dimensión 
capacidad de respuesta resultó con la mayor cantidad de usuarios insatisfechos (23.4%). 8 
En la dimension de SEGURIDAD las preguntas 10, 11, 12, 13 obtubieron un porcentaje de 68.0%, 
62.3%, 61.1% y 58.3% de usuarios insatisfechos respectivamente; esto nos debe llevar a una 
accion de mejora con respecto a promover la provacidad del paciente, realizar un examen 
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minucioso, brindar un tiempo para responder las dudas y asi poder inspirar confianza en los 
paciantes. Se concluye que la dimensión seguridad el 62.4% se encuentra insatisfecho. Resultados 
similares se encuentra en el trzbajo realizdo por Huerta A. (2015) quien concluye que en las 
dimensiones seguridad el 89.6% también se encuentran satisfechos 8 
Respecto a los ítems de la dimensión de EMPATÍA en las pregunta 14 y 15 se encuentran 
satisfechos con un  56,6%, 52,6%  respectivamente, caso contrario con las preguntas 16, 17, 18 
con un 54%, 62.0%, 52.3% de usuarios insatisfechos respectivamente, lo cual refleja que debe 
mejorar el trato al paciente por parte del personal de admisión y además debemos brindar una 
información adecuada fácil de entender para los pacientes sobre su tratamiento y cuidados de su 
salud; resultados similares se encuentran en el estudio de  Hassan (2011), en su tesis “Encuesta de 
satisfacción del paciente en el servicio de urgencias del Hospital Imam Reza, Tabriz, Irán”, 
encontrándose las tasas de satisfacción más altos en términos de: comunicación de los médicos 
con los pacientes (82,5%), cortesía de los guardias de seguridad (78,3%) y la comunicación de las 
enfermeras con los pacientes (78%) 7 
 
En lo que se refiere a la dimensión de ASPECTOS TANGIBLES con respecto a las preguntas 19 y 22 
el 52.3% y 70.3% estuvo satisfecho respectivamente, todo lo contrario se encontró en las 
preguntas 20, 21 con un  75.1%, 81.1%  de insatisfacción respectivamente, lo cual indica una 
deficiencia en la limpieza de los consultorios, sala de espera y servicios higiénicos. Nuestro 
resultado concuerda con el estudio internacional de Ramirez (2011), en su tesis “Nivel de 
Satisfacción de los Usuarios que asisten a la Sala de Emergencia del Hospital Regional 
Universitario de Jaime Mota de Barahona, República Dominicana. Febrero 2011”, donde se 
encontró que los detalles que molestaban más a la gente eran el bajo mantenimiento de la 
infraestructura (24,4%), la baja calidad de la limpieza.5 
En conclusión la satisfacción global de los usuarios externos fue de 57% insatisfechos, frente a un 
43% de satisfechos; estos resultado son contrarios a los encontrados en la investigación de 
Bustamante (2011), en su tesis “Evaluación de la satisfacción del paciente con la atención recibida 
en un servicio de urgencias hospitalario y sus factores asociados en el servicio de urgencias del 
Hospital Clínic de Barcelona (España) en marzo del 2011, concluyendo que el 42,4% contestó que 
su experiencia había sido totalmente satisfactoria, el 50,1% satisfactoria y solo el 7,5% no 
satisfactoria 6;así mismo Cabello E, (2010) en su tesis “Satisfacción de usuarios externos en 
Consulta Externa y Emergencia en el Hospital Nacional Cayetano Heredia en el 2010, encontró 
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una  satisfacción global de los usuarios del 52,9% en Emergencia, resultados contrario a nuestros 
resultados; pero concuerdan las variables con mayor insatisfacción como: difícil acceso a citas, 
demora para la atención en farmacia, caja, módulo SIS y el trato inadecuado; en emergencia: 
deficiente mejora o resolución del problema de salud, deficiente disponibilidad de medicinas y 




 El nivel de satisfacción global desde las dimensiones de calidad de atención en el  servicio de 
emergencia de Gineco-Obstetricia del Hospital de Chepén – Noviembre 2015, obtuvo como 
resultado que el 57%  de usuarios están insatisfechos. 
 La satisfacción del usuarios externo frente a la calidad de atención en la dimensión 
FIABILIDAD se determinó que un 65.6% de insatisfechos. 
 La satisfacción del usuarios externo frente a la calidad de atención en la dimensión 
CAPACIDAD DE RESPUESTA se determinó que un 53.2% están satisfecho. 
 La satisfacción del usuarios externo frente a la calidad de atención en la dimensión 
SEGURIDAD se determinó un 62.4% insatisfechos. 
 La satisfacción del usuarios externo frente a la calidad de atención en la dimensión EMPATÍA  
se determinó un 51.8% insatisfechos. 
 La satisfacción del usuarios externo frente a la calidad de atención en la dimensión 





 Implementar  un plan de gestión de mejoramiento de la calidad de atención en base a 
resultados obtenidos; así como evaluaciones periódicas. 
 Sensibilización y capacitación al personal de salud en la nueva filosofía, procesos, 
herramientas y técnicas necesarias para lograr la satisfacción del usuario. 
 Establecer y gestionar mecanismos de información y escucha al usuario. 
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 Ampliar el estudio a otros servicios de emergencias: medicina, cirugía, pediatría y 
hospitalización; con la finalidad de tener una visión holística del nivel de satisfacción del 
usuario en la Institución sanitaria.  
 Hacer de conocimiento los resultados del presente estudio a las autoridades del Hospital de 
apoyo Chepén - La Libertad con la finalidad de evaluar su uso en las estrategias de  mejora 
de la calidad de atención.  
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